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INSTRUCTIVO PARA APLICAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS Y FUNCIONARIOS DE LAS ENTIDADES QUE PARTICIPAN EN LAS
CAMPANAS DE LAS PLATAFORMAS ITINERANTES DE ACCION SOCIAL - PIAS

1. OBJETIVOS

1.1. General

Brindar las pautas para la implementacién de las encuestas de satisfaccién de los usuarios

y

los funcionarios de las entidades que participan en las campafas de las PIAS, con la

finalidad de conocer su satisfaccion y opinién al respecto, lo cual sirva para la toma de
decisiones y mejora de las intervenciones del Programa Nacional PAIS.

1.2. Especificos

o Establecer pautas para la aplicacién, procesamiento, analisis, reporte de resultados de

la encuesta de satisfaccion de los usuarios de las PIAS

o Establecer pautas para la aplicacién, procesamiento, analisis, reporte de resultados de

la encuesta de entidades que participan en las campafias de las PIAS

2. AMBITO DE APLICACION

El presente documento es de ejecucion y aplicacién para las Unidades Territoriales donde se
implementa las Plataformas Itinerantes de Accion Social (PIAS), durante cada campafia de
intervencién de las PIAS, en los puntos de atencién de su ambito de intervencién, segun

corresponda.
3. BASE LEGAL

3.1. Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

3.2. Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica.

3.3. Decreto Supremo N 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica.

3.4. Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la implementacion de la gestion
por procesos en las entidades de la administracién publica.

3.5. Resoluciéon de Secretaria de Gestion Puablica N° 011-2022-PCM/SG, que aprueba la
Norma Técnica N° 01-2022-PCM-SGP “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios del Sector Publico”

3.6. Resolucion Ministerial N° 47-2019-MIDIS, que aprueba el Manual N° 002-2019-MIDIS
“Manual para la atenciéon de sugerencias presentadas en el Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social y en sus Programas Sociales adscritos”

3.7. Resolucion Ministerial N° 159-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 003-2022-MIDIS
denominada “Catélogo de Documentos Oficiales en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social’.

3.8. Resolucidn Directoral N° D000013-2023-MIDIS-PNPAIS-DE, se aprobo el “Plan Anual de

Desarrollo del Sistema de Gestién Integrado del Programa Nacional Plataforma de Accion
para la Inclusion Social-PAIS” — 2023
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3.9.

3.10.

Resolucién Directoral N° D000158-2021-MIDIS/PNPAIS-DE, que aprueba el Protocolo
para la Atencién de Reclamos presentados en el Programa Nacional “Plataformas de
Accién para la Inclusion Social — PAIS”.

Resolucion Directoral N° 57-2019-MIDIS/PNPAIS, que aprueba el Procedimiento:
Atencion de sugerencias presentadas al Programa “Plataformas de Accion para la
Inclusion Social-PAIS”.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

4.1.

4.2.
4.3.
4.4.

Norma Técnica Peruana - ISO 9000:2015, Sistema de Gestion de la Calidad -
Fundamentos y Vocabulario.

Norma Técnica Peruana - 1ISO 9001:2015, Sistema de Gestién de la Calidad — Requisitos,
“Informacién Documentada; 9.1.2 “Satisfaccion del Cliente”

Norma Técnica Peruana — ISO 10004:2020, Gestion de la Calidad — Satisfaccion del
Cliente — Directrices para el Seguimiento y la Medicion.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

5.1.

Definiciones

e Conductor de Satisfaccién: Son aquellos atributos medibles que se encuentran
presentes en la provision de los servicios que impactan de manera directa en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas. Estos son: El trato
profesional durante la atencién, la informacién, el tiempo de provisién, el resultado de
la entrega, la accesibilidad y la confianza.

e Funcionario de la Entidad: Se refiere al servidor publico que participa en la campafia
de la PIAS y presta servicios a la poblacion.

e INTRANET: Es una plataforma informatica del Programa Nacional PAIS, donde se
administra, registra, procesa y almacena informaciéon de las intervenciones de las
PIAS, ademas de las intervenciones de los TAMBOS.

e Percepcion: Refiere a como percibe el usuario que las PIAS del Programa Nacional
PAIS, cumple con la entrega del servicio que brinda.

e Satisfaccion: Nivel de cumplimiento por parte del Programa Nacional, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que éste le ofrece.

e Servicio: Se refiere a las prestaciones que brindan las entidades participantes en las
PIAS de acuerdo a sus competencias, pudiendo ser salud, interpretacion de lenguas
originarias, pagaduria, identidad, entre otros.

e Usuario de la PIAS: Persona que recibe uno o mas servicios brindados por las
entidades que participan en las campafas de las PIAS.

5.2. Abreviaturas

e GIP: Gestor Institucional de las PIAS

e GIT: Gestor Institucional del TAMBOS

e MR: Monitor Regional

e MGP: Marina de Guerra del Peru

e MIDIS: Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social

e PIAS: Plataformas Itinerantes de Accién Social

e PN PAIS: Programa Nacional Plataformas de Accion para la Inclusion Social
e UAGS: Unidad de Articulacién y Gestién de Servicios

e UT: Unidad Territorial
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6. DESARROLLO

6.1. Implementacién de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de las PIAS

Etapa Descripcién Responsable

- Previamente la persona encargada de aplicar la
encuesta debera leer y tener claro el objetivo de la
encuesta, asi como sus obligaciones y
prohibiciones que se establecen en el Anexo N° 01

- Seleccién del nimero de usuarios: En cada punto
de atencion el GIP debe seleccionar a las
personas que hayan recibido al menos un servicio
en las PIAS, segun los criterios establecidos en el
Anexo N° 02.

- Responsable: ElI GIP serd el responsable de
seleccionar a las personas a encuestar, en casos
excepcionales podr4 apoyarse de un tercero
(Gestor Institucional del Tambo donde confluyan,
personal de alguna entidad con las que articula,
Personal de la MGP, u otro, previa induccién de la
aplicacion de la herramienta).

- Por cada punto de atencion se debera aplicar el
namero de encuestas conforme a las
disposiciones que la UAGS establezca a través de
una nota técnica, que sera elaborada y remitida a
las Unidades Territoriales durante las dos
primeras semanas del segundo mes de cada afio.

Seleccion de
los usuarios a
encuestar

GIP

- El GIP o con el apoyo de un tercero, debera
presentarse ante la persona que se va a
encuestar, siguiendo las pautas establecidas en el
Anexo N° 02

- En caso excepcional, si la persona encuestada es
analfabeta o no entiende el idioma espafiol, se
debera solicitar ayuda de un intérprete de la PIAS
0 una persona de la comunidad que pueda apoyar
como intérprete o guia para completar la encuesta
de satisfaccion.

Inicio de la
encuesta
(presentacion)

GIP

- Aplicacién de la encuesta: Lo realizard el GIP o
con el apoyo de un tercero, en cada uno de los
puntos de atencion y segun las fechas
programadas en el Plan de Intencion de
Movimiento de cada campafia de accidn social.

- Registro de las respuestas:

o En caso se cuente con sefial de internet: Se
Aplicacion y realizarda en el modulo de registro de
registro de la encuestas de satisfaccion del sistema de GIP

encuesta informacion — INTRANET. Ver el enlace:

INTRANET (pais.gob.pe) y manual del

usuario.

o En caso no se cuente con sefial de internet:
Se podra optar por aplicar la encuesta de
manera fisica o impresa (ver Anexo N° 03).
Posteriormente, cuando se cuente con la
sefial de internet se debera digitalizar las
respuestas en el sistema de informacién —
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Etapa

Descripcién

Responsable

INTRANET. En caso excepcional donde no
se cuente con internet en toda la campafia,
se debera registrar como maximo hasta el
quinto dia habil terminada la camparia.

Cierre de la
encuesta
(despedida)

El GIP o el tercero que apoya en la encuesta,
debera agradecer a la persona encuestada por su
tiempo y respuestas, siguiendo las pautas
establecidas en el Anexo N° 02

GIP

Procesamiento
de los datos

Obtencion de datos: Hasta el quinto dia habil de
cada mes se procedera a descargar los datos del
moédulo de encuestas de satisfaccion de usuarios
del sistema de informacion -INTRANET, que
contiene las respuestas obtenidas en el mes
anterior. Esta accion se realizara una vez que
inicien las campafas de las PIAS en el afo, es
decir a partir del mes que inicie la campafa para
obtener la informacién del mes anterior.
Procesamiento: Se realizar4d el conteo de las
respuestas de las personas encuestadas, de
acuerdo a las preguntas y opciones de respuesta
precisadas en el Anexo N° 03

Especialista
de la UAGS

Andlisis de la
informacion

En base al procesamiento de los datos, se realizara
el calculo del indicador: “Porcentaje de usuarios
satisfechos”, por cada conductor de satisfaccion.
Para lo cual se debe aplicar la siguiente férmula:

(Nimero de usuarios que respondieron estar
satisfechos/ total de usuarios encuestados) x 100

A partir de ello, se elaborara el reporte de
resultados y se remitira al especialista de calidad
hasta el décimo segundo dia habil de cada mes,
para los fines correspondientes segun el
procedimiento Gestion de la Mejora
(PAIS.GC.P.08) y/o Procedimiento Satisfaccion del
Ciudadano (PAIS.GC.P.09).

Especialista
de la UAGS

Difusion de los
resultados
obtenidos

Hasta el décimo quinto dia habil de cada mes se
subira el reporte de resultados de las encuestas de
satisfaccion de usuarios de las PIAS en el
INTRANET, segun el periodo que corresponde.

Especialista
de la UAGS
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6.2. Implementacidn de la encuesta de satisfaccion del funcionario de la entidad que

participa en las campafas de las PIAS

Etapa

Descripcién

Responsable

Seleccion de

Selecciébn de personas a encuestar: Todos los
funcionarios de las entidades que brindan servicios en

las personas a las PIAS deberan llenar la encuesta de satisfaccion. Especialista
eFrjlcuestar Responsable: La UAGS sera responsable de gestionar de la UAGS
la creacion de usuarios en el INTRANET o enlaces de
ingreso.
Aplicacion: Al finalizar el Gltimo dia de la campafia de
la PIAS, la UAGS remitird a los funcionarios de las .
. X . Especialista
entidades el enlace del moédulo para el registro de la
de la UAGS

Aplicacion y
registro de la
encuesta

encuesta de satisfaccién en el sistema de informacion
— INTRANET, asimismo, realizara el acompafiamiento
técnico para contribuir al registro de todas las
encuestas.

Registro: Todos los funcionarios de las entidades que
brindan servicios en las PIAS completaran la encuesta
de satisfaccion, a mas tardar hasta el quinto dia habil
de terminada la campafia.

Funcionarios
de las
entidades que
participan en
las campafas

Procesamiento
de los datos

Obtencién de datos: Hasta el quinto dia habil luego de
culminar la etapa de campafias, se procedera a
descargar los datos del médulo de encuestas de
satisfaccion de entidades del sistema de informacion -
INTRANET, que contiene las respuestas obtenidas de
la campafia anterior.

Procesamiento: Se realizara el conteo de las respuestas
de los funcionarios de las entidades, de acuerdo a las
preguntas y opciones de respuesta, precisadas en el
Anexo N° 04

Especialista
de la UAGS

Andlisis de la
informacion

En base al procesamiento de los datos, se realizara el
calculo del indicador “Porcentaje de funcionarios
satisfechos”, por cada una de las preguntas. Para lo
cual se debe aplicar la siguiente férmula:

(Nimero de funcionarios que respondieron estar
satisfechos/ total de funcionarios encuestados) x 100

A partir de ello, se elaboraré el reporte de resultados y
se remitirq al especialista de calidad hasta el décimo
segundo dia habil de finalizada la etapa de campafas,
para los fines correspondientes segun el procedimiento
Gestion de la Mejora (PAIS.GC.P.08) y/o Procedimiento
Satisfaccion del Ciudadano (PAIS.GC.P.09).

Especialista
de la UAGS

Difusion de los
resultados
obtenidos

Hasta el décimo quinto dia habil de terminada la etapa
de campafias se subira el reporte de resultados de las
encuestas de satisfaccion de entidades en el
INTRANET, segun el periodo que corresponde.

Especialista
de la UAGS
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7. PROCEDIMIENTO RELACIONADO

El presente documento técnico normativo “INSTRUCTIVO PARA MEDIR LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS Y USUARIAS ATENDIDOS A TRAVES DE LAS PLATAFORMAS
ITINERANTES DE ACCION SOCIAL — PIAS”, se encuentran relacionado a los siguientes
procedimientos:

e Procedimiento de ejecucion de las intervenciones de las PIAS, el cual tiene como cédigo
“PAIS.GI.P.30", que fuese aprobado con Resoluciéon Directoral N° 0080-2021-MIDIS-
PNPAIS-DE.

e Procedimiento de Gestion de la Mejora, aprobado mediante la Resolucion Directoral N°
75-2019-MIDIS/PNPAIS

ANEXOS

Anexo N° 01: Generalidades sobre la encuesta de satisfaccion de usuarios

Anexo N° 02: Hoja de guia para la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios de las
PIAS

Anexo N° 03: Modelo de encuesta de satisfaccion de usuarios (version impresa)

Anexo N° 04: Modelo de encuesta de satisfaccién de funcionarios (versién impresa)

Anexo N° 05: Flujograma sobre la implementacién de las encuestas de satisfaccion de usuarios
Anexo N° 06: Flujograma sobre la implementacion de las encuestas de satisfaccion de
funcionarios
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Anexo N° 01: Generalidades sobre la encuesta de satisfaccién de usuarios

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias atendidas a través de las
Plataformas Itinerantes de Accién Social — PIAS, a partir de los servicios que recibieron
durante las campafias de accion social. De tal manera, que los resultados obtenidos
sirvan como insumo importante para la toma de decisiones y mejora de las
intervenciones del Programa Nacional PAIS.

OBLIGACIONES

a)

Cada encuestador/a debera aplicar la encuesta a los usuarios con una actitud
objetiva e imparcial, ademas de un trato cordial y amable, para lo cual:

El encuestador podra ayudar, en los casos que sean necesarios, a la persona
encuestada en la comprensién de algunas preguntas, evitando inducir en la persona
encuestada, a fin de garantizar la validez y fiabilidad de los resultados

Por cada punto de atencién se debera aplicar el nimero de encuestas conforme a
las disposiciones que la UAGS establezca a través de una nota técnica, que sera
remitida formalmente a las Unidades Territoriales.

Las personas encuestadas deberan ser mayores de edad, es decir 18 afios a mas.
La encuesta se aplicara a aquellas personas que hayan recibido al menos un
servicio en la PIAS, en este caso, las preguntas se encuentran orientadas al Gltimo
servicio que recibid.

Registrar las encuestas de satisfaccion en el INTRANET, conforme a lo establecido
en el presente documento.

PROHIBICIONES

a)
b)

c)
d)

No inducir o coaccionar a la persona encuestada a una respuesta o modificacion de
la misma

No modificar las preguntas ni alternativas de la encuesta, durante su aplicacién y
registro en el INTRANET

No obligar a usuario de la PIAS a responder la encuesta de satisfaccién

No realizar comentarios ni gestos que indiqguen molestias o conformidad con las
respuestas de las personas encuestadas
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Anexo N° 02: Hoja de quia para la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios

de las PIAS

INSTRUCCIONES PARA LA SELECCION DE PERSONAS A ENCUESTAR

v' Laencuesta se aplicara a aquellas personas que hayan recibido al menos un servicio en

la PIAS

Las personas encuestadas deberan ser mayores de edad, es decir 18 afios a méas

En lo posible, se debera distribuir una cuota equivalente entre personas encuestadas

mujeres y varones

v" En lo posible, se debe procurar que las personas encuestadas sean de grupos etarios
diferentes, por ejemplo: Jévenes, adultos y adultos mayores

v" En lo posible se debera procurar aplicar las encuestas en horarios distintos como la
mafana y la tarde

v
v

SALUDO

“Buenos dias/ Buenas tardes, mi nombre es xx, Gestor Institucional de la PIAS, desde el
Programa Nacional PAIS estamos interesados en conocer su satisfaccién y opinién respecto
al servicio que recibié en las PIAS. Por ello, quisiera solicitar su colaboracién para responder
unas preguntas”.

¢ Esta de acuerdo?

(Si indica “Si”, continuar con la siguiente seccion. En caso indique “No”, continuar con la
seccion de despedida).

DESARROLLO DE LA ENCUESTA

Leer cada pregunta a la persona encuestada, indicandole que éstas se encuentran
relacionadas al ultimo servicio que recibié en la PIAS. Por ejemplo:

1. GIP: Sefior o Sefiora xx, ¢, Cual es el Ultimo servicio que recibi6 en la PIAS?

2. Persona encuestada: Enfermeria

3. GIP: ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el trato del personal que lo atendi6é en ese
servicio?

(De esa misma manera, continuar con las otras preguntas)

IV. DESPEDIDA

V.

v" En caso el usuario Si hayarespondido a la encuesta:
“Muchas gracias por su tiempo y respuestas que nos permitira seguir mejorando los
servicios de las PIAS”

v' En caso el usuario No haya aceptado responder a la encuesta:
“Esta bien, muchas gracias. Esperemos que en una proxima oportunidad podamos
conocer su opinién”

RESOLUCION DE CONSULTAS:

v En caso que la persona encuestada plantee la consulta:
Si algun usuario plantea dudas sobre la veracidad u objetivo de la encuesta, se debera
proporcionar el teléfono del responsable de la UAGS.

v" En caso el encuestador tenga la consulta:
Si el GIP o la tercera persona de apoyo tenga alguna duda sobre la aplicacion o registro
de la encuesta, debera comunicarse al teléfono del responsable de la UAGS.
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Anexo N° 03: Modelo de encuesta de satisfaccién de usuarios (versiéon impresa)

DATOS GENERALES

1.1. Nombre del punto de atencion

} 1.2. Fecha [

1.3. Numero de documento de identidad del usuario

[

1.4. Ultimo servicio que recibi6 en la PIAS

[

. PREGUNTAS

2.1. ¢ Qué tan satisfecho se encuentran con el
trato del personal del servicio que lo atendi6?

]

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D

]

2.1.1. Indiguenos el motivo por el cual
seleccion6 esa alternativa:

Insatisfecho

Satisfecho

No fue amable/ se molesto............. D
Me traté6 mas o menos bien............ D
Me tratd bien/ muy amable............. L]

No sabe/ No responde

2.3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con
el tiempo que esper6 para que lo atiendan?

-

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D

]

Insatisfecho

Satisfecho

2.2. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la
informacién que recibié durante su atencién en la

PIAS?
Insatisfecho

]

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D

]

2.2.1. Indiguenos el motivo por el cual
seleccion6 esa alternativa:

Satisfecho

No me respondiod/fue rapido y no le
entendi
Me respondié un poco apurado/

algunas cosas.......c.cocvvivieieinnannn.
Respondié todo lo que le pregunté y

fueclaro......cooovvieii D

No sabe/ No responde.................. )

2.4. ¢Qué tan satisfecho se encuentra
con el servicio que recibi6?

]

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D

]

Insatisfecho

Satisfecho
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2.3.1. Indiquenos el motivo por el cual 2.4.1. Indiquenos el motivo por el cual
selecciond esa alternativa: seleccioné esa alternativa:
Esperé demasiado/ fueron muchas ) El servicio no me ayudd en nada/ no
horas.......cooviiiiii fue lo que esperaba...................... ]
No espere mucho.......................... C ) El servicio me ayudé poco.............. C )
Me atendieron rgpido/ no esperé El servicio si me ayudd/ fue lo que
NAada......coiiii ] necesitaba............coooiiiiiiii, L]
No sabe/ No responde.................... C ) No sabe/ No responde................... )
2.5. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la 2.6. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
atencion en su lengua indigena u originaria? con el trabajo que realiza la PIAS?

Insatisfecho D Insatisfecho D

Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D

Satisfecho D Satisfecho D
2.5.1. Indiquenos el motivo por el cual 2.6.1. Indiquenos el motivo por el cual
selecciond esa alternativa: selecciond esa alternativa:

Mucho demoran en atender........... ]

No hablan la lengua indigena que hablo/ : ;
no me entendian.................cooiiiiinnn @ Algunas veces nos atienden bien.... D

i S Nos da confianza/ nos ayuda a
Me entendieron poco/ el intérprete solo me

acompafio uUN rato...........cevevviinininnenenn,
Me atendieron en la lengua indigena que
hablo/ el intérprete me acompafio todo el

ll. VALORACION DEL SERVICIO Y RECOMENDACIONES

3.1. (;Q_uet,es lo que mas valora de los servicios 3.2. ¢ Qué recomiendas para mejorar los
que recibio en las PIAS? servicios de las PIAS?
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Anexo N° 04: Modelo de encuesta de satisfacciéon de funcionarios (versién impresa)

. DATOS GENERALES

1.1.Fecha [ J
1.2. Nombre de la entidad prestadora de servicios
Il. PREGUNTAS

2.1. ¢Qué tan satisfecho se encuentran con la convocatoria de las autoridades locales que
hizo el GIP paralareunién de apertura a la intervencion?

Insatisfecho D Ni satisfecho/ Ni insatisfecho S Satisfecho D

Indiquenos el motivo por el cual seleccion6 esa alternativa:

2.2. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los recursos brindados en las PIAS (mobiliarios,
equipo, ambientes) para el desarrollo de la intervencion?

Insatisfecho D Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D Satisfecho D

Indiquenos el motivo por el cual seleccion6 esa alternativa:

2.3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la difusion de la intervencion en los canales de
comunicacién de su Entidad?

Insatisfecho D Ni satisfecho/ Ni insatisfecho D Satisfecho D

Indiquenos el motivo por el cual seleccion6 esa alternativa:
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ll. VALORACION GENERAL Y RECOMENDACIONES

3.1. ¢ Qué es lo que mas valora de la gestion de los GIP antes y/o durante la ejecucién de las
intervenciones?

3.2. ¢ En qué aspectos considera que deberia mejorar la gestion de las PIAS para una adecuada
ejecucion de la intervencién?
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Anexo N° 05: Flujograma sobre laimplementacién de las encuestas de satisfaccion de usuarios

Encuesta de satisfaccién de usuarios

1.Seleccion de usuarios b3 2.Inicio de la encuesta 3.Aplicacion y registro de la encuesta 5.Procesamiento de los datos E 6. Anlisis de la informacion % 7.Difusién de los resultados obtenidos
f | f
| | |
| £Es necesario 158 cuents ! !
Revisar los objetivos,, Seleccionar a las i un intérprete 7 Presentarse ante la con Internet? Digitalizar las o | ]
obligaciones y personas a I persona a encuestar, /A, Jodahibilde |
e = a 2 respuestas de la (2) cadamesaparr ! 1
prohibiciones de la encuestar seqdn los | segun las pautas i ! 1 & | I
- . | . encuesta | [ del inicio de | I
a encuesta criterios establecidos I establecidas l I ! campariss ! !
L N I I 1 I 1
. | —— | i | |
| | solicitar apoyo de un Registrar las INTRANET i | | i
La UAGS enviar4 la nota || intérprete o persona respuestas en el ! ! I !
téenica con el nimero | de la comunidad Anéxo N°2 formato impreso N cuanto se cuente con | | | |
de encuestas a aplicar Anexo N1 | . nternet (En caso | Anexo N°2 | ! !
e excepcional, hasta el Sto | ! I !
| dia hébil culminada 2 ! ! ! !
i Anexo N°3 ] I i i 1
| campaiia) | | | i
i I i | - (NUmero de usuarios ]
! I [ Descargar los datos del i Caleular el Indicador que respondieron estar i
| | | A | . N i
! | I médulo de encuestas | Porcentaje de satisfechos/ total de |
! | I 3 . — | ) ; N |
| I i de satisfaccion I usuarios satisfechos L3 ) i
i i i i 100 i
. ‘ ‘ ‘ 4 ‘
| | I | | -
g | i i el i Subir el resultado
i i i i i
H | | | ! jzar el reporte de i de las encuestas a
i | | | | resultados | st ol 1510 intranet
I I 1 . I | A
i | I I Realizar el conteo de las i | dia habil del L )
| | 1 . | = i ——
I | | respuestas seglin cada Cacta el 1 Enviar reporte al | INTRANET
G aa asta el 12v0 o
| | || conductor de satisfaccion | dib habil del Especialista de |
| | | | Calidad !
I I 1 I o i
i i i i i
i i i i i

e N

Recibir reporte de
resultados

Gestién de la
Mejora
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Anexo N° 06: Flujograma sobre laimplementacién de las encuestas de satisfacciéon de funcionarios

GIP

1.Seleccién de usuarios b3 2.Inicio de la encuesta

3.Aplicacién y registro de la encuesta

5.Procesamiento de los datos 6. Andlisis de la informacién

4Es necesario iSe cuenta
Revisar los objetivos, Seleccionar a las un intérprete 7 Presentarse ante la con Internet? m
obligaciones y personas a persona a encuestar, . dela
prohibiciones de la encuestar segun los seqn las pautas i "
encuesta criterios establecidos establecidas SEIEE =

: Solicitar apoyo de un Registrar las INTRANET
0 S A B e intérprete o persona respuestas en el
técnica con el nimero de la comunidad Anexo N°2 formato impreso n cuanto se cuente con
de encuestas a aplicar Anexo N°1 Internet (En caso

excepcional, hasta el Sto
dia habil culminada la

Anexo N3 o
camparte)

7. Difusién de los resultados obtenidos

Encuesta de satisfaccién de usuarios

Especialista UAGS

Hasta el 15v0
dia hibil del

conductor de satisfaccion

Subir el resultado
de las encuestas a
intranet

INTRANET

] N

Mejora
calidad

Gestién de la
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